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Mapa EstratMapa Estratéégicogico

Toda estrategia es una hipToda estrategia es una hipóótesis,tesis, una predicción 
de los objetivos que paso a paso  contribuyen al 
logro del efecto deseado. De ahí la importancia 
de que previo a dibujar el mapa se establezca 

con claridad la hipótesis en que se sustentará la 
estrategia. 

La estrategia no se puede aplicar sino se comprende y 
no se comprende si no se puede describir. Por medio 

del mapa estratégico del BSC, se busca dejar  
explícita la hipótesis de la estrategia, con una 

arquitectura que la describa y permita comunicarla 
de forma coherente, integrada y sistemática. 
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Los Temas Estratégicos nos 
permiten desarrollar la hipótesis en 

la cual se basará la estrategia y 
construir el mapa estratégico desde 

cuatro perspectivas
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Diagrama de Relaciones Causa Efecto
La hipLa hipóótesis, es  una prediccitesis, es  una prediccióón de n de 

los objetivos que paso a paso  los objetivos que paso a paso  
contribuyen al logro del efecto contribuyen al logro del efecto 

deseadodeseado

Si hago estoSi hago esto Entonces puede Entonces puede 
ocurrir estoocurrir esto

Se llama mapa Se llama mapa 
estratestratéégico o diagrama gico o diagrama 

de causa efecto a la de causa efecto a la 
arquitectura o imagen arquitectura o imagen 
grgrááfica que muestra la fica que muestra la 
representacirepresentacióón de la n de la 

hiphipóótesis en las que se tesis en las que se 
basa la estrategiabasa la estrategia

Ese mapa estratEse mapa estratéégico gico 
debe ser capaz de debe ser capaz de 

explicar los resultados explicar los resultados 
que se van a lograr  y que se van a lograr  y 
porquporquéé se lograrse lograráánn

Y cuanto más extrecho sean los vínculos 
entre una causa y su efecto decimos que 

exite una lógica del si-entonces

Mapa estratégico
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Modelo de Creación de Valor

La Estrategia

“¿Si tenemos exito, 
como nos veremos ante 
nuestros accionistas?”

Perspectiva Financiera

“¿Para lograr nuestra visión, 
como debemos ser vistos

por nuestros clientes?”

Perspectiva Cliente

“¿Para satisfacer nuestros
clientes en que procesos

debemos ser excelentes?”

Perspectiva Interna

“¿Para lograr nuestra
visión, como nuestra

organización aprenderá y 
mejorará?”

Aprendizaje & Crecimiento

Organizaciones del Sector 
Privado

La Misión

“¿Si tenemos exito, como nos
veremos ante nuestros

donantes (los que pagan 
impuestos)?”

“¿Para lograr nuestra visión, 
como debemos ser vistos por

nuestros clientes?”

Perspectiva usuario

“¿Para satisfacer nuestros
clientes, donantes financieros y 

la mission, en que procesos
debemos ser excelentess?”

Perspectiva Interna

“¿Para lograr nuestra visión, 
como nuestra organización

aprenderá, se comunicará, y 
trabajará juntos?”

Aprendizaje y Crecimiento

Perspectiva Fiduciaria

Organizaciones Gubernamentales y 
sin fines de lucro
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Incrementar el nivel de habilidades de 
nuestros empleados

Tener procesos ser  más eficientes  

Entregar servicios más rápido 

Usuarios más satisfechosMejorar la imagen Institucional

Tener procesos mas eficientesEntregar servicios más rápido 

Tener usuarios más satisfechos

Para Se requiere

Construcción del Mapa
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Incrementamos el nivel de habilidades de 
nuestros empleados

Somos más eficientes  (Procesos 
Internos)

Entregamos servicios más rápido (Procesos 
Internos)

Los usuarios están más satisfechos Mejora la imagen Institucional

Seremos mas 
eficientes

Podemos entregar servicios 
más rápido 

Los usuarios estarán más 
satisfechos

SI ENTONCES

Lectura del Mapa
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Mapa Estratégico

ROCE

Fidelidad del 
Cliente

Entrega puntual 
de  Pedidos

Ciclo  del 
proceso

Calidad del 
Proceso

Habilidades de los 
Empleados

Finanzas

Clientes

Procesos Internos

Aprendizaje y Crecimiento
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RENTABILIDAD

Personalizar
el servicio

Un único estándar 
de Calidad

APRENDIZAJE Y 
CRECIMIENTO

FINANCIERA

CLIENTES

PROCESOS

Mapa Estratégico

Margen de
Intermediación

Ingresos por 
Servicios

Margen Amplio

Gasto Operativo

Actualizar productos y servicios 
Rentables 

que permitan crear ventajas 
Competitiva y

sostenibles

Servicio 
Especializado

Proximidad con
el Cliente

Front/Back Office:
Excelencia Operativa

al servicio 
del cliente

-

-
-

+
+

++

+ ++ ++

Contar con procesos ágiles
orientados al cliente y  a  las mejores

prácticas del mercado

Tecnología:
Inteligente que garantice una 

excelencia operativa 
en el servicio al cliente 

interno y externo

Desarrollar las competencias necesarias que 
permita ser gestores de una cultura organizacional

que busque operativizar los valores empresariales mejorar la 
capacidad de respuesta y alcanzar los resultados establecidos 


